BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan globalisasi dan perkembangan teknologi yang semakin
maju, dunia pemasaran dihadapkan pada persaingan yang semakin ketat.
Persaingan global sudah menjadi fenomena yang tak terhindarkan dalam dunia
pemasaran. Hal ini ditandai dengan perubahan-perubahan yang serba cepat di
bidang informasi, komunikasi, dan teknologi. Perusahaan dituntut agar mampu
menghadapi segala perubahan tersebut yang pada akhirnya akan menyebabkan
persaingan dalam memasarkan produknya.

Persaingan yang semakin ketat memaksa para produsen untuk berpikir
keras dalam mempertahankan konsumennya agar tetap setia membeli dan
menggunakan produk yang dimilikinya. Namun, mempertahankan konsumen
tentu bukanlah hal yang mudah.

Perusahaan harus mampu memenuhi segala kebutuhan yang diinginkan
oleh konsumen. Pemenuhan kebutuhan tersebut diharapkan dapat memberikan
dampak kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Untuk itu, perusahaan harus
bekerja lebih keras lagi dalam memahami keinginan konsumen dan
menciptakan produk-produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Hal
tersebut mendorong perusahaan untuk menempatkan orientasi pada kepuasan

pelanggan sebagai tujuan utama.



Kepuasan pelanggan merupakan respon atau tanggapan yang diberikan
para konsumen setelah terpenuhinya kebutuhan mereka akan sebuah produk
ataupun jasa, sehingga para konsumen memperoleh rasa nyaman dan senang
karena harapannya telah terpenuhi. Saat ini, sudah banyak perusahaan-
perusahaan yang menganggap kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama.
Namun, masih ada pula beberapa perusahaan yang mengabaikan aspek
kepuasan pelanggan. Seperti yang terjadi pada Bristish Airways yang
mengalami penurunan penumpang sebesar 48% dari pemegang golden card
setianya. Alasannya adalah manajemen merasa cukup puas dengan fasilitas
yang diberikan kepada sebagian besar pelanggannya tetapi perusahaan ini
kurang memperhatikan fasilitas yang diberikan oleh para pesaingnya. Selain
itu, British Airways pun memperhatikan hanya sebagian kecil dari
pelanggannya yang tidak puas'. Dari kasus tersebut terlihat bahwa kurangnya
perhatian terhadap kepuasan pelanggan dapat memberikan dampak negatif
terhadap persentase jumlah konsumen.

Proses pemenuhan kepuasan pelanggan tidak hanya membutuhkan
produk atau jasa yang berkualitas saja, namun juga membutuhkan adanya
sistem pelayanan yang mendukung. Sehingga para pelanggan akan merasa
senang dengan produk atau jasa yang didapatkan, serta nyaman dengan
pelayanan yang diberikan.

Pada kenyataannya apabila pelanggan merasa puas akan suatu produk

mereka akan melakukan pembelian ulang, dan akan cenderung menjadi
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pelanggan yang loyal. Sedangkan pelanggan yang kurang puas dengan suatu
produk biasanya tidak akan membeli ataupun menggunakan lagi produk yang
ditawarkan. Selain itu pelanggan yang kurang puas juga dapat memberitahu
kepada konsumen lain tentang kualitas yang kurang baik dari produk yang
mereka dapatkan, sehingga dapat menimbulkan citra buruk di kalangan para
konsumen.

Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perlu diketahui beberapa
faktor yang mempengaruhinya. Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan diantaranya yaitu harga, kualitas pelayanan, kinerja produk dan citra
merek®. Selain itu, harapan konsumen dan Relationship Marketing pun turut
mempengaruhi kepuasan pelanggan’.

Harga merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Dalam melakukan pembelian suatu produk, konsumen akan sangat
mempertimbangkan besarnya harga dari suatu produk. Konsumen biasanya
mencari produk dengan harga murah. Mereka akan merasa puas apabila
mendapatkan produk yang mereka inginkan dengan harga murah namun
kebutuhan dan harapannya dapat terpenuhi. Sebaliknya, konsumen akan
merasa tidak senang dan tidak puas pada saat membeli atau menggunakan
suatu produk dengan harga yang tinggi namun tidak mampu memenuhi
harapan dan kebutuhannya. Pada saat ini, ada beberapa perusahaan yang
kurang strategis dalam menetapkan harga. Penetapan harga yang tinggi tanpa

diiringi timbal balik yang menguntungkan bagi konsumen menyebabkan suatu
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kerugian yang dirasakan oleh konsumen. Penetapan harga yang terlalu tinggi
pun dapat menyebabkan beralihnya konsumen dan mencari alternatif lainnya.
Hal ini pun terjadi pada PT. KAI yang menetapkan harga tiket kereta commuter
line sebesar Rp 9000. Berbagai protes dilayangkan oleh konsumen karena
menganggap harga tiket ini terlalu tinggi. Terlebih konsumen tidak merasakan
adanya balasan yang sebanding atas harga yang tinggi tersebut’. Dari kasus
tersebut tercermin adanya suatu ketidakpuasan konsumen dalam menanggapi
penetapan harga tiket kereta api yang dinilai terlalu tinggi.

Selain harga, kualitas pelayanan pun dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Salah satu cara agar perusahaan dapat terlihat lebih unggul dari
pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan mampu
memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas pelayanan yang baik akan
memberikan dampak kepuasan pada pelanggan, sebaliknya apabila pelayanan
yang diberikan kurang baik biasanya konsumen akan merasa kurang nyaman
dan tidak merasa senang setelah melakukan pembelian. Ketidakpuasan yang
dirasakan konsumen pada tahap awal pelayanan menimbulkan persepsi berupa
kualitas pelayanan yang buruk untuk tahap pelayanan selanjutnya, sehingga
pelanggan tidak merasakan kepuasan secara keseluruhan. Contohnya yaitu
pada PT.KAI. Berdasarkan data komplain yang dilayangkan oleh konsumen
melalui akun twitter resmi dari kereta commuter line, banyak sekali konsumen
yang merasa dirugikan oleh pelayanan dari petugas loket di beberapa stasiun

lintas Jabodetabek yang tidak teliti dalam melayani pelanggan. Terdapat
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beberapa oknum petugas loket yang memberikan uang kembali pembelian tiket
kurang dari yang seharusnya. Sudah banyak konsumen yang melaporkan
kejadian ini pada pihak terkait, namun belum terlihat adanya perbaikan
pelayanan yang signifikan. Dengan adanya kejadian tersebut, konsumen
merasa dirugikan dan kecewa atas pelayanan yang kurang baik. Dan pada
akhirnya konsumen merasa tidak puas atas pelayanan yang diberikan’.

Faktor lainnya yaitu pemenuhan harapan konsumen. Harapan
konsumen diyakini mempunyai peranan yang besar dalam menentukan
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan akan tercipta pada saat harapan
konsumen dapat terpenuhi oleh produk yang diberikan oleh perusahaan.
Harapan umumnya ditentukan oleh kebutuhan yang dirasakan oleh konsumen.
Saat kebutuhannya dapat dipenuhi maka dapat dikatakan bahwa harapannya
pun terpenuhi dan memberikan dampak kepuasan dalam diri konsumen.
Namun saat produk yang ditawarkan tidak sesuai dengan harapan, mereka akan
cenderung kecewa. Saat ini, masih banyak perusahaan menjual produk yang
tidak memenuhi harapan konsumen. Seperti yang terjadi pada produk krim
pemutih wajah bernama wallet. Krim pemutih ini dilansir dapat membersihkan
serta memutihkan wajah konsumennya. Konsumen yang menggunakan krim
wallet berharap krim ini memang dapat memutihkan dan membersihkan
kulitnya, namun kenyataannya konsumen malah dikecewakan. Survei yang
dilakukan wolipop secara online dan diikuti 165 orang menunjukkan 63%

wanita merasa wajah atau kulit mereka tidak jadi lebih putih setelah
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mengoleskan krim pemutih. Bahkan 11% responden pernah memiliki
pengalaman buruk usai memakai krim tersebut. Keluhan responden tersebut di
antaranya, wajah berjerawat, berminyak, merah, gatal, panas, mengelupas
hingga gosong®. Dari kasus tersebut terlihat bahwa harapan pelanggan tidak
dapat dipenuhi oleh produsen krim wallet, dan saat harapan tidak terpenuhi
maka kepuasan pun tidak dapat dirasakan oleh konsumen.

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kinerja
produk. Kinerja produk dapat diartikan sebagai kemampuan dari suatu produk
dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Kinerja produk direfleksikan sebagai
kualitas dari produk yang dihasilkan. Kinerja produk erat kaitannya dengan
harapan konsumen. Salah satu hal yang membentuk harapan konsumen adalah
janji-janji yang diberikan oleh perusahaan. Penilaian mengenai kinerja produk
biasanya bertolak pada mampu tidaknya suatu produk dalam memenuhi
harapan dari konsumen. Kinerja produk yang tidak dapat memenuhi kebutuhan
konsumen cenderung akan menyebabkan konsumen tidak merasakan adanya
kepuasan. Hal tersebut juga terjadi pada PT. KAI, setelah adanya kenaikan tarif
commuter line, perusahaan berjanji akan meningkatkan kinerja kereta
commuter line menjadi lebih nyaman dan memperbanyak armadanya agar
penumpang merasa lebih terpuaskan’. Namun pada kenyataannya, sampai
sekarang kinerja kereta masih jauh dari harapan konsumen. Fasilitas AC yang

tidak dapat berfungsi dengan baik, sinyal kereta yang sering mengalami
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gangguan, bahkan jadwal pemberangkatan kereta pun masih sering mengalami
keterlambatan®. Hal tersebut cukup mengecewakan dan konsumen sama sekali
tidak merasakan adanya kepuasan atas kinerja produk dari PT. KAI.

Citra merek merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Citra merek merupakan persepsi merek yang ada dalam
pikiran manusia. Dapat dikatakan pula sebagai penilaian konsumen mengenai
merek dan merupakan identitas dari merek tersebut. Konsumen akan merasa
puas saat mereka membeli atau menggunakan suatu produk yang bercitra baik.
Citra baik dapat dibentuk dengan kinerja dan kualitas yang unggul dari produk
tersebut. Seperti pada perusahaan penerbangan Adam Air. Maskapai
penerbangan yang saat ini sudah bangkrut sempat memiliki citra yang tidak
baik dimata masyarakat. Hal tersebut terjadi semenjak hilangnya pesawat milik
Adam Air di lautan pada tahun 2007 dan hingga kini masih belum ditemukan.
Citra Adam Air identik dengan maskapai yang mengabaikan keselamatan
penerbangan dan keselamatan penumpang’.

Kinerja dan kualitas pesawat Adam Air dinilai tidak memiliki standar
yang memadai dan tidak menjamin keamanan penumpangnya. Hal tersebut
menyebabkan konsumen tidak memiliki kepercayaan lagi dan tidak merasakan

adanya kepuasan dalam menggunakan jasa tersebut

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu Pemasaran

Relasional (Relationship Marketing). Strategi ini merupakan salah satu strategi
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yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil dari penerapan strategi ini
bukan hanya sampai pada kepuasan saja, bahkan mencapai tingkatan yang
lebih tinggi lagi, yaitu loyalitas pelanggan. Relationship Marketing
didefinisikan sebagai strategi dimana perusahaan menjalin hubungan jangka
panjang dengan pelanggan, pemasok, karyawan, maupun pesaingnya demi
menciptakan suatu kepuasan pelanggan. Salah satu contoh penerapan dari
Relationship Marketing adalah dengan memberikan penyesuaian harga pada
pelanggan yang cukup setia pada perusahaaan. Dengan begitu akan
menumbuhkan suatu hubungan yang positif antara perusahaan dengan
pelanggan, sehingga pelanggan merasa dihargai dan mendapatkan kepuasan
tersendiri atas penghargaan tersebut. Namun sayangnya saat ini masih banyak
perusahaan yang mengabaikan strategi Relationship Marketing. Mereka lebih
memilih untuk menciptakan atau mencari konsumen yang baru dibanding harus
mempertahankan konsumennya, sehingga cenderung melupakan aspek

kepuasan pelanggan.

Contoh kasus yang terjadi pada PT. KAI. Perusahaan yang bergerak di
bidang pelayanan jasa transportasi ini menghapus Kartu Tanda Berlangganan
(KTB) untuk semua kelas kereta lintas Jabodetabek semenjak tanggal 1
Desember 2011. KTB merupakan tiket abonemen yang berlaku untuk satu
bulan lamanya. Harga tiket abonemen tentu lebih murah dibandingkan dengan
harga tiket yang diakumulasikan selama satu bulan pemakaian. Pelanggan tetap
kereta sebetulnya sudah merasa terpuaskan dengan adanya KTB tersebut,

karena sebagai pelanggan yang setia mereka merasa diapresiasi dan



diuntungkan oleh PT. KAI. Namun, dengan penghapusan kebijakan tersebut,
pelanggan pun merasa kecewa karena harus mengeluarkan biaya yang lebih
besar lagi'®. Kekecewaan tersebut menyebabkan kepuasan pelanggan
berkurang dari sebelumnya.

Selain PT. KAI, masalah kepuasan pelanggan pun sering terjadi pada
PT. Indosat, Tbk. Indosat merupakan salah satu perusahaan besar di Indonesia
yang bergerak di bidang jasa telekomunikasi. Sebagai provider telepon seluler
yang cukup diminati oleh masyarakat seharusnya Indosat mampu memenuhi
semua kebutuhan dan keinginan pelanggannya, sehingga konsumen merasakan
kepuasan. Masalah kepuasan pelanggan Indosat pun sering terjadi pada warga
RW. 016 Jalan Cimanggu Kota Bogor. Masih banyak warga yang
mengeluhkan tentang sulitnya untuk melakukan komunikasi dengan pihak
perusahaan. Saat produk dari Indosat tidak mampu bekerja dengan baik sistem
customer service yang disediakan oleh Indosat selalu sulit untuk dihubungi,
sehingga pelanggan merasa kesulitan untuk mendapatkan informasi yang
dibutuhkan. Hal tersebut menyebabkan timbulnya ketidakpuasan yang
dirasakan oleh pelanggan Indosat.

Dari faktor-faktor tersebut, terlihat bahwa masalah kepuasan pelanggan

sangat penting, karena itu peneliti tertarik untuk meneliti masalah ini.
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B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat dikemukakan bahwa
masalah rendahnya kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh hal-hal sebagai

berikut :

1. Harga yang ditawarkan untuk konsumen terlalu tinggi.

2. Kualitas pelayanan yang kurang baik untuk pelanggan (konsumen)

3. Harapan konsumen yang tidak terpenuhi

4. Kinerja produk yang kurang baik

5. Citra merek yang kurang baik

6. Tidak adanya penerapan Pemasaran Relasional (Relationship Marketing) di

dalam perusahaan.

C. Pembatasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah, maka dapat diketahui bahwa masalah
kepuasan pelanggan demikian begitu luas karena masalah tersebut memiliki
beberapa aspek yang mempengaruhinya. Mengingat keterbatasan peneliti
dalam hal biaya, tenaga, dan waktu maka peneliti membatasi hanya pada
masalah  “Hubungan antara Pemasaran Relasional (Relationship

Marketing) dengan Kepuasan Pelanggan”.
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D. Perumusan Masalah

Berdasarkan pembatasan masalah, maka masalah dapat dirumuskan
sebagai berikut: “Apakah terdapat Hubungan antara Pemasaran

Relasional (Relationship Marketing) dengan Kepuasan Pelanggan?”

E. Kegunaan Penelitian

Dengan diadakannya penelitian ini diharapkan akan memberikan

kegunaan sebagai berikut :

1. Bagi Peneliti
Sebagai sarana untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai
pemasaran relasional (Relationship Marketing) dalam kaitannya dengan
kepuasan pelanggan.

2. Bagi Universitas Negeri Jakarta
Sebagai tambahan referensi bacaan bagi peneliti selanjutnya dan menambah
wawasan serta pengetahuan mengenai pemasaran relasional (Relationship
Marketing) dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan.

3. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan masukan dan sumber referensi bagi perusahaan dalam
meningkatkan kinerja perusahaan dan menyelesaikan masalah yang

berkaitan dengan kepuasan pelanggan.



